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Prufungsantrag gem. S 44 PatG ist gestellt 

® Elektronische Vorrichtung mit verbesserter Diagnoseschnittstelle 

© Eine elektronische Vorrichtung, wie z. B. ein Personal- 
computer, we I »t elne Hauptbetriebsfunktionseinheit und 
ein Leistungsberertstellungssystem zum Versorgen der 
Vorrichtung aus einer externa n Leistungsquelle mit Lei- 
stung auf, wobei das Leistungsbereitstellungssystem fol- 
gende Merkmale aufweist: einen Hauptieistungsversor- 
gungsausgang zum Versorgen der Hauptbetriebsfunkti- 
onseinheit der Vorrichtung mit Energie, wenn das Lei- 
stungsbereitstellungssystem mit der extern en Leistungs- 
quelle verbunden ist, und eine Standby-Leistungsquelle 
zum Versorgen eines Teilsatzes der Komponenten der 
Vorrichtung mit Energie, wenn der Hauptleistungsversor- 
gungsausgang nicht mit Energie versorgt ist, wobei die 
Vorrichtung femer ein eigenst&ndiges Teilsystem mit el- 
nem Speicher zum Speichern zumindest eines Parame- 
ters aufweist, der einen intern en Zustand der Vbrrichtu ng 
wiedergibt wobei das eigenstfindige Teilsystem von der 
i Standby-Leistungsquelle mit Leistung versorgt wird und 
einen Codierer zum Codisren der Parameter in dem Aus- 
gangsslgnal und einen Wandler zum Erzeugen einer 
drahtlosen Obertragung aus dem Ausgangssignal auf- 
weist wobei die Obermittiung in der NShe der Vorrich- 
tung erfaBt warden kann, urn zu ermdgtichen, daS der Pa- 
rameter empfangen und decodiert wird. 
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Beschreibung 

Die vorliegende Erfindung bezieht sich auf einen Perso- 
nalcomputer oder eine andere entsprechende elektronische 
Vonichtung mit einer verbesserten Diagnoseschnittstelle. 

Fersonalcomputer werden bei einer steigenden Anzahl 
von Anwendungen verwendet Es werden zwar stSndig Ver- 
besseningen an den Benutzerschnittstellen von Ptersonal- 
computem vorgenommen werden, urn dieselben fQr einen 
grOBeren Bevfilkerungsquerschnitt nutzbar zu machen, so 
hat sich jedoch auch die interne Komplexitflt der Personal- 
computersysteme stark erhSht, so daB heutzutage die mei- 
sten Benutzer mit dem internen Aufbau und der intemen 
^Configuration der Computer, die sie verwenden, nicht ver- 
traut sind. Wenn ein Computer fehlerhaft funktioniert oder 
nicht auf die erwartete Art und Weise arbeitet, ist der Benut- 
zer hflufig weder in der Lage, die Quelle des Problems zu be- 
stimmen, noch festzustellen, wie das Problem gelfist werden 



Es sind verschiedene Einrichtungen voigesehen worden, 
damit der Benutzer versuchen kann, aufgetretene Probleme 
zu ldsen, wobei beispielsweise Diagnoseprogramme, Hilfe- 
Dateien und Handbticher von den Computerherstellern be- 
reitgestellt werden. AuBerdem sind PCs gegenwfirtig typi- 
scherweise mit einer bestimmten Form einer intemen Feh- 
lerdiagnose ausgestattet, deren Zweck darin besteht, Kom- 
ponentenfehler innerhalb der PC-Architektur zu erfassen 
und genau einzugrenzen. 

Ein Diagnosecode kann in eihem nicht-fllichtigen Halb- 
leiterspeicher in dem Computer eingebettet sein. So ist bei- 
spielsweise ein Nur-Lese-Speicher ("ROM"; ROM = read- 
only memory) verwendet worden, urn einen Diagnosecode 
als Firmware zu spedchera. Ein Typ einer eingebetteten Dia- 
gnose ist eine "POST-Diagnose (POST = power-on self- 
test = Einschaltselbsttest), die im allgemeinen in einem 
"BIOS"-ROM (BIOS = basic input-output system) in PCs 
gespeichext ist Eine POST-Diagnose ist eine Reihe von 
Tests, die der Computer beztiglich seiner Komponenten je- 
desmal durchfUhrt, wenn der Computer eingeschaltet wird. 
Eine POST-Diagnose begirmt, indem Systemkonfigurations- 
informationen gelesen werden, die entweder festverdrahtet 
oder in einem nicht-flflchtigen Speicher gespeichert sind. 
Daraufhin wird der Speicher mit wahlfreiem ZugritT 
("RAM"; RAM = random access memory) tiberprtift, indem 
in den RAM geschrieben und aus demselben gelesen wird, 
um eine karrekte Funktionsweise desselben sicherzustellen. 
Die POST-Diagnose tiberprtift als nfichstes die Plattenlauf- 
wexke, um zu bcst&tigen, dafi diesetben mit den Systemkon- 
figurationsinformationen tibereinstimmen. SchlieBlich leitet 



die POST-Diagnose das~Laden des Betriebssystems, d. h. 50 
das "Booten" bzw. "Hochfahren" des Computers, ein. Ein 
Fehler wfihrend der AusfUhrung der POST-Diagnose zeigt 
das Vorhandensein einer FunktionsstOrung innerhalb des 
Computers an. Die POST-Diagnose liefert jedoch nicht im- 
mer eine eindeutige Anzeige beztiglich der spezifischen Na- 55 
tur der Fehlfunktion. Statt dessen mufi der Benutzer eine 
Diagnosesoftware laufen lassen, um den Fehler weiter ein- 
zugrenzen. 

Einige High-End-Personal computersysteme, insbeson- 
dere die PC-Workstation-Reihe "Kayak" von Hewlctt-Pak- 60 
kard mit der Maxilife-Ausstattung, weisen einen integrier- 
ten Diagnosernikroprozessor auf, der mit seiner eigencn An- 
zeige und seinem eigenen Tastfeld verbunden ist Die An- 
zeige ermdglicht, daB Diagnosemitteilungen flir den Benut- 
zer angezeigt werden kOnnen. Der integrierte Mikroprozes- 65 
sor wird tiber die Standby-Leistungsversorgung des PC mit 
Leistung versorgt, die immer dann Leistung zufiihrt, wenn 
das Stromkabel mit einer Netzsteckdose verbunden ist Die 



Aufhabme eines getrennten Mikroprozessors zusammen 
dessen eigener Benutzerschnittstelle verursacht jedoch 
trachtliche zusfitzliche Kosten fur den Computer als Gam 
AuBerdem gehen hMufig viele der Infonnationen, die 
5 den Diagnoseprogrammen und in den Handbtichern entl 
ten sind, liber das Verstfindnis eines durchschnittlichen ] 
nutzers hinaus, wobei es flir den Benutzer daher erfbrderl 
sein kann oder es der Benutzer bevorzugen wird, worn 
Problem auftritt, den K «nrii»rnfienBtflftttrf^ iifj od er c 
io "Helpdesk" des Computerherstellers anzurufen, um e 
technische Hilfe zu erhalten. 

Dies hat im allgemeinen zur Folge, daB ein Telefonan 
vorgenommen und mit einem Helpdesk-Mi tarbeiter gesp 
chen wird, der versuchen wird, basierend auf den Inforn 
15 tionen, die von dem Benutzer geliefert werden, die Na 
des Problems zu besdmrnert 

Dieser Prozefi ist hfiufig langsam und unbefriedigend. I 
Zeitdauer, die erforderlich ist damit der Benutzer d 
Helpdesk-Mitarbeiter das Problem genau beschreibt, 
20 haufig betrfichtlich. Derselbe wird haufig auch durch unj 
naue Anweisungen, die tiber das Telefon zu dem Benut 
tibermittelt werden, geplagt 

Bei einigen komplexen Problemen kann es erf order! 
sein, daB der Helpdesk-Mitarbeiter einige Infonnationen 1 
25 zuglich der Systemkonfiguration sammeit Wenn es nit 
mdglich ist eine vollstfindige Protokolldatei tiber das Tb 
fon zu diktieren, wird der Benutzer hfiufig aufgeford* 
diese Daten per eMail oder Fax zu tibermitteln und spa 
noch einmal zurtickzurufert Bei einem zweiten Anmf ist 
30 schwierig, eine Verbindung zwischen dem Anrufer und dt 
eMail- oder Fax-Empffinger einzurichten, insbesondi 
wenn es notwendig ist den Anruf tiber ein automadsci 
Weiterleitungssystem zu tibextragen. 
Um die oben beschriebenen Kommunikationsschwier 
35 keiten zu vermeiden, werden h&ufig Diagnoseroutinen ai 
gerufen, wenn Komponenten in dem Computer nicht vc 
standig funktionsffchig sind, wobei so die Mflglichkeit t 
steht dafi die Diagnose nicht korrekt ausgefUhrt werd 
kann oder nicht korrekt mit dem Computer oder mit dt 
40 Benutzer zusammen wirken wird. 

Es sind verschiedene Einrichtungen verwendet und vi 
geschlagen worden, um zu versuchen, diesen Ferndiagnoi 
prozefl zu beschleunigen oder zu automatisieren. 
Beispielsweise schlagt die US-A-5367667 ein Verfahr 
45 zum Durchftihren von Femdiagnosetests bei einem Pen 
nalcomputersystem vor, bei dem ein Benutzer den Kundc 
dienst-Helpdesk anruft Basierend auf der Erklflnmg c 
Problems durch den Benutzer erstellt ein Mitarbciter ed 
Datei einschlicfllich Diagnosetests. Der Helpdesk-Mitarb 



ter weist rianmfhin den Benutzer an, nach AbschluB des 1 
lefongesprfichs eine Diagnosediskette, die der Benuta 
beim Kauf des Computers erhalten hatte, in den Compui 
einzulegen und ein Programm zu starten, das das Mode 
des Computers des Benutzers in einem Anrufbeantw< 
rungs-Modus plaziert 

Eine Anwendung wfihlt die Nummer des Bcnutzerm 
dems, die sich in der Falldatei beflndet und richtet ed 
Kommunikntion mit dem Benutzersystem ein, um Pi 
gramme auf den B gn i ityw pn m pp tgr herunterzuladen. Die 
Programme werden dann ausgeftihrt woraufhin der Comp 
ter die Ergebnisse zurttck an das Kundendienfltccnter tibi 
trfigt, damit das Problem diagnostiziert wird. Der Mitartx 
ter ruft daraufhin den Benutzer an, erQrtert die Ibsterge 
nisse und gibt spezifische Enrpfehlungen, um das Probk 
des Benutzers zubeheben. 

Die US-A-5&54828 schlagt ein Fernspxechkundendienj 
hilfsprogramm vor, um eine Diagnoseuntersttitzung ein 
Kundencomputers vorzusehen, wobei ein Betriebsstatus i 
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* nes Kundencomputers codiert wird, urn htirbare Ttine, die 
dem codiertcn Status entsprechen, an einem Lautsprecher 
ftir eine Obertragung auf einer Standardtelefonleitung des 
codicrten Betriebszustands liber ein Standardtelefon zu ei- 
nem entfernten Kundendienst- oder Untersttttzungscompu- 
ter zu erzeugen, wobei der entfernte Kundendienstcomputer 
eine Empfangseinrichtung aufweist die elektrisch verbun- 
den ist urn die Tttne, die auf der Tblefonleitung Ubcrtragen 
werden, zu empfangen. Die empfangenen T5ne werden von 
einem Decodierer des entfernten Kundendienstcomputers 
decodiert um den B etrieb szustand des Kundencomputere zu 
best immen, wobei der Betriebszustand fUr eine Analyse 
durch einen Kundendiensttechniker auf einer Anzeige des 
entfernten Kundendienstcomputers angezeigt wird 

FUr dieses System ist es jedoch erforderiich, daB der 
Computer korrekt bootet bzw. hochfMhrt und im wesentli- 
chen vollstiindig betriebsbereit ist, bevor die hdrbaren T5ne 
erzeugt werden kfinnen. 

Obwohl diese bekannten Systeme zweifelsohne auf eine 
bestimmte Weise eine Vereinfachung darstellen, wird wei- 
terhin ein System und ein Verfahren bendtigt das eine Fern- 
diagnose von PCs durch einen entfernten lechniker vor- 
zugsweise wfihrend eines einzigen Tblefonanrufs ermbg- 
licht, selbst wenn diese PCs FunktionsstfJrungen aufweisen, 
die kednBooten ermOglichen. 

Da Personalcomputer relativ preisgiinstige Gegenstfinde 
sind, sollte ein solches Diagnosesystem mdglichst wenige 
Modifikationen oder Erweiterungen an dem PC e rfo rd er n, 
um die oben dargesteilten Anforderungen zu erfiillen, um 
dadurch die Anzahl der leile und damit die Kosten zu mini- 
mieren. 

Ausgehend von diesem Stand der Technik besteht die 
Aufgabe der vorliegenden Erfindung darin, ein Konzept zu 
schaffen, mittels dem eine elektronische Vbrrichtung einfa- 
cher und zuverlfissiger einer Ferndiagnose unterzogen wer- 
den kann. 

Diese Aufgabe wird durch eine elektronische Vbrrichtung 
gemaB Anspruch 1 und durch eine Anordnung gemMfi An- 
spruch 13 gel5st 



10 



15 



20 



25 



30 



35 



trieben werden kann. Folglich kann diese I/O-Schnittstelle 
im Falle einer FunktionsstBrung verwendet werden, um Pa- 
rameter, wie z. B. eine Seriennummer, auszugeben. 

Wfihrend einige komplexe Parameter, wie z. B. die Seri- 
ennummer, automatisch decodiert werden sollten, kdnnen 
einige Parameter, beispielsweise ein Code, der ermdgEcht 
daB eine f ehlerhafte Einheit des Computers idendfiziert wer- 
den kann, bei der Obertragung in einer Form codiert werden, 
die ftbr eine Person verstfindlich ist Auf diese Weise kdnnen 
diese Parameter idendfiziert werden, selbst wenn kein auto- 
matischer Decodierer verfttgbar ist 

Die Erfindung findet insbesondere Anwendung bei einem 
Personalcomputer oder bei einer anderen entsprechenden 
Infcrmationsvomchtung, wobei die Hauptbetriebsfunkti- 
onseinheit in einem solchen Fall einen Prozessor und eine 
Datenspeichenrngseinrichtung aufweist, die durch ein Bus- 
system untereinander verbunden sind. 

Bei zumindest einem bevorzugten Ausftthrungsbeispiel 
ist der Wandler ein Lautsprecher und die drahtlosen Obertra- 
gungen sind T6ne mit Inbandcodierten Signalen, d. h. ton- 
codierte Signale, die eine Frequenzumtastung (FSK) geeig- 
net verwenden und ein eingebettetes Synchronisationsmu- 
ster anfweisen. Bei einer Vbrrichtung, wie z. B. einem Per- 
sonalcomputer, der ein Audioteilsystem aufweist, kann der 
Lautsprecher, der Ublicherweise zum Erzeugen von Tdnen 
ftir die menschliche Wahrnehmung benutzt wird, verwendet 
werden, um die Obertragungen zu erzeugen. Obwohl die 
Verwendung von Tdnen fBr die Obertragungen bestimmte 
Vorteile liefert, die im folgenden detaillierter bescbrieben 
werden, ist die Verwendung anderer Arten einer drahtlosen 
Obertragung, wie z. B. von Infirarot-Strahlung oder Radio- 
wellen, nicht ausgeschlossen. 

Falls Schall, wie z. B. T6ne oder Klfinge, ftir die Obertra- 
gungen verwendet wird, kdnnen die T6ne auf eine entspre- 
chende Art und Weise fiber das Tclefonnetzwerk flbcrtragen 
werden, wie es bei der US- A-5 854828 vorgeschlagen wird, 
wobei die Decodierung der Obertragung entfemt von dem 
Benutzer stattfindert kann. Die Erfindung ermdglicht daher 
das Vorsehen einer Anordnung zum Bereitstellen von Fern- 



Die erfindungsgemfifie elektronische Vorrichtung weist 40 untersttitzungsdiensten ftir einen Benutzer der oben be- 



folgende Merkmale auf: eine Hauptbetricbsfunktionseinheit 
und ein LeistungsbereitsteUungssystem, um die Vbrrichtung 
aus einer extemen Leistungsquelle mit Leistung zu versor- 
gen, wobei das Lei stungsbereitstcllung s system folgende 
Merkmale aufweist: einen Hauptleistungsversorgungsaus- 
gang zum Versorgen der Hauptbetriebsfunktionseinheit der 
Vorrichtung mit Energie, wenn das Leistungsbereitstel- 
lungssystem mit der extemen Leistungsquelle verbunden 
ist, und eine Standby-LeistungsqueUe zum Versorgen eines 
Teilsatzes der Komponenten der Vorrichtung mit Energie, 
wenn der HauptleUtungsversorgungsausgang nicht mit 
Energie versorgt ist Die Vorrichtung ist mit einem eigen- 
stfindigen Teilsystem versehen, das einen Speicher zum 
Speichern zumindest eines Parameters aufweist der einen 
int e rn en Zustand der Vbrrichtung wiedergibt wobei das ei- 
g e nstfindige Tbilsystem von der Standby-Leistungsquelle 
mit Leistung versorgt wird und einen Codierer zum Codie- 
ren der Parameter in einem Ausgangssignal und einen 
Wandler zum Erzeugen einer drahtlosen Ubertragung aus 
dem Ausgangssignal aufweist wobei die Obertragung in der 
Nfihe der Vbrrichtung erfafit werden kann, um zu ermttgli- 
chen, daB der Parameter empfangen und decodiert wird. 

Der Parameter kann wfihrend der Obertragung in einer 
Form codiert sein, die es einer Person nicht ermdglicht den 
Parameter direkt aus der Obertragung zu verstehen. 

Die Vbrrichtung ist folglich mit einer I/O-Schnittstelle 
(I/O - input/output = Etngabc/Ausgabe) versehen, die unab- 
hfingig von alien anderen Komponenten der \brrichtung be- 



45 



50 



55 



60 



65 



schriebenen Mnrichtung. Die Anordnung weist folgende 
Merkmale auf: ein Tfelef bnanruf ab wicklungssy stem, das zu- 
mindest eine Telefonnummer berehstellt die der Benutzer 
anrufen kann, um von einem KundendiCTStmitarbeiter Rat- 
schlfige zu erhalten; einen Decodierer in dem Anrufabwick- 
lungssy stem zum Decodieren von Tttnen, die von dem Com- 
puter erzeugt und wfihrend eines lelefonanruts, der von dem 
Benutzer vorgenoxnmen wird, Ubcrtragen werden, um zu ear- 
mtiglichen, daB der Computer den Parameter an das Anruf- 
abwicklungssystem ftir eine Verarbcitung ttbertragen kann, 
ohne daB es erforderiich ist, dafi der Benutzer oder ein Kun- 
dendienstmitarbeiter den Parameter aus der Obertragung di- 
rekt versteht 

Das Anrufabwicklungssystem kann eingerichtet sein, um 
aus dem Parameter eine Datenbankabfrage zu erzeugen, um 
Diagnosedatcn fUr den Computer zur \brlage an einen Kun- 
dendienstmitarbeiter wiederzugewinnen. 

Bei einer besonders bevorzugten Anordnung wird die Da- 
tenbankabfrage fiber das Internet zu einer Datenbank ttber- 
tragen, die getrennt von dem Anrufabwicklungssystem un- 
terhalten wird. Die Datenbank kann beispielsweise durch 
den Computerhersteller oder im Auftrag des Computerher- 
s tellers unterhalten werden und alle Gerfite, die von dem 
Hers teller verkanft werden, umfassen. Das Anrufabwick- 
lungssystem kann von enter dritten Partem unterhalten wer- 
den, die auf die Datenbank zugreif en darf. Dies befreit die 
Partei, die die UnterstUtzungsdienste bzw. "Support" -Dien- 
ste anbietet von der betrfichtlichcn Belastung, die Daten- 
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bank unterhalten zu mtissen. 

Die Tatsache, daB im Falle einer Funktionsst&rung an 
dem Computer ein Parameter von dem Computer Qbertra- 
gen, automatisch decodiert und daxm als ein Schltissel ver- 
wendet werden kann, urn vollstandigere Infonnationen hin- 
sichtlich des betreffenden Computers aus einer zentral un- 
ternaltenen Datenbank wiederzugewinnen, erleichtert den 
gesamten UntemutzungsprozeB betrttchtlich. Dies kann mit 
der oben bescbriebenen Anordnung selbst dann erreicht 
werden, wenn die Hauptverarbeitungsfunktionseinheit des 
Computers nicht funktionsbereit ist 

Ein Computersystem und eine UnterstUtzungsanordnung 
gemfiB der Erfindung werden nun im folgenden bezugneh- 
mend auf die begleitenden diagrammfbrmigen Zeichnungen 
beispielhaft beschrieben, wobei diese Beispiele nicht als 
Einschrtakung der Erfindung betrachtet werden sollen. Es 
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SPKR auf, der tiber ein Hefpafifilter ein Signal an einr 
kleinen internen Lautsprecher oder Summer 200 liefea 
Herkflmmhcherweise ist ein Anschhifi des S ummers mit d 
+5 V-Ldstungsversorgungslritung verbunden. Folglii 
wird der Summer nicht arbeiten, wenn die +5 V-Leitux 
nicht mit Leistung versorgt ist 

Ein weiteres Merkmal des herkOmmlichen Personalcon 
puters von fig. 1 besteht darin, daB bestimmte Kompon© 
ten angeordnet sind, urn dutch eine Behelfs- bzw. Standb; 
Leistung mit Leistung versorgt zu werden, wenn der Con 
puter von dem Benutzer ausgeschaltet worden ist Dies e 
mttglicht beispielsweise, dafi der Computer fiber ein Sign* 
das tiber ein Cornputernetzwerk tibertragen wird, eing 
schaltet wird. Insbesondere umfaflt der Computer ein Le 
stungsversorgungssystem 210, das cinen Hauptlcistungsve 
sorgungsausgang Vhauft und einen Standby-Lei stungsve 
sorgungsausgang Vstby aufweist, die beide vorgesehc 
sind, urn aus einer extemen Leistungsversorgung 240 ve 
sorgt zu werden. Das Leistungsvcrsorgungssystem umfal 
eine Ldstungsznstandsteuenmgseinrichtumj 250 mit zumu 
dest ednem ersten, zweiten und dzitten 7™?**™$ Die Einhc 
befindet sich in ihrem ersten Zustand, wexm der Computi 
von der extemen Leistungsversorgung 240 getrermt ist; i 
diesem ersten Zustand wird weder Vhauft noch V OT y m 
Energie versorgt, wobei die meisten Schaltungen des Con 
puters inaktiv sind (tatsachlich wird eine interne Batter 
verwendet, urn bestimmte Schliisselschaltungen aufrecht 2 
erhalten). Wenn die externe Leistungsversorgung 240 angi 
schlossen ist, wird sich die Steuenmgseinheit entweder i 
ihrem zweiten oder ihrem dritten Zustand befinden. In dei 
zweiten Zustand der Einheit 250 wird lediglich Vstby m 
Energie versorgt In dem dritten Zustand der Einheit stel 
die Hauptver so rg u ng 210 die Ausgabe Vhauft berat, di 
alle Schaltungen des Computers mit Leistung versorgt Bis 
Verbindung von der Chip-Satz-Komponente 160 ermO| 
licht, dafi der Zustand des Leistungsberei tstellungs sy sterr 
gesteuert werden kann. Unter der Steuerung des Chip-Satz* 
160 dient der benutzerbedienbare I¥ontabdeckungsschalti 
190 insbesondere dam, die Leistungszustandsteuerungseii 
n Soum-Bridge"-Chip-Satz-Komponente 160 verbunden, die 40 heit 250 zwischen dem zweiten und dritten Zustand derse 
eine Schnittstelle zwischen dem PCI-Bus 150 und einem ben umzuschalten, wie es von dem Benutzer vargegebe 
ISA-Bus 170 als auch anderen FunVtiraififtinhMt^p Hefert winL 

Verschiedene der Komponenten, einschlieBlich des DRAM Ein Mehrzweckausgang aus dem Chip-Satz 160 kann v© 
130, der Chip-Satz-Komponente 160 und einer Anzahl von wendet werden, urn eine LED 260 zu steuem, die dem B< 
Sensoren (nicht gezeigt), sind durch einen separaten Zwei- 45 nutzer anzeigt, dafi der Computer eingeschaltet ist 



Fig. 1 einen bekannten Typ eines Personalcomputersy- 
stems; 

Fig. 2 ein Personalcomputersystem bei einem Ausflih- 
rungsbei spiel der Erfindung; 

Fig. 3 ein Flufidiagramm, das die Funktionsweise eines 
BIOS zeigt; 

Fig. 4 ein Flufidiagramm, das die Funktionsweise einer 
Mikrosteuenmgseinrichtung bei dem Computersystem von 
Fig. 2 zeigt; und 

Fig. 5 ein schematisches Diagramm, das eine Anordnung 
zum Bereitstellen von Fernunterstiitzungsdiensten fur einen 
Benutzer des Computersystems von Fig. 2 zeigt 

Fig. 1 ist ein schematisches Diagramm, das die relevanten 
Teile der Architektur eines Pers on alcomp liters zeigt Ein 
Mikroprozessor 100 ist tiber einen Host-Bus 110 mit einer 
sogenarmten M Norm-Bridge M <:iup-Satz-VaiTichtung 120 
verbunden. Die Chip-Satz- Vomchtung 120 weist Schnitt- 
stellen zu einer DRAM-Speichervorrichtung 130 (DRAM = 
dynamischer RAM), zu einem Graphikteilsystem 140 und 
zu einem PCI -Bus 150 (PCI = progr am mab le communica' 
tion interface = programrnierbare Kn tniwuniifflttrtn^ ^r hni tt. 
stelle) auf. Mit dem PCI-Bus 150 ist eine sogenannte 
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Draht-Bus (nicht gezeigt) miteinaTufor verbunden, der als 
der SMBus (SMBus = System Management bus = System- 
verwaltungsbus) bekannt ist Die Funknon des SMBus be- 
steht darin, sowohl zu ermdglichen, dafi Systemkomponen- 
ten, wie z- B. Ventilatoren, zentral gesteuert werden kOnnen, 
als auch urn einen Ruckmeldungskanal bereitzustellen, da- 
mit Infonnationen beztiglich der physikaHschen Bedingun- 
gen innerhalb des PCs, wie z, B. der lemperatur, zu dem 
Chip-Satz zuriickgefuhrt werden kdrmen. Der Chip-Satz 
kann dann unter der Steuerung von geeigneten Anwen- 
dungsprogrammen einen geeigneten Korrektur- oder Ver- 
waltungsvorgang vomehmen. 

Zwei Eingknge zu dem Chip-Satz 160, die fur die vorlie- 
gende Erfindung von besonderer Bedeutung sind, sind fer- 
ner in Fig. 1 gezeigt. 

Der Chip-Satz 160 weist einen Eingang PWRBTN auf, 
der fur eine Verbindung mit einem extemen Ein/Aus-Schal- 
ter vorgesehen ist Eine Betfitigung des benutzerbedienbaren 
Frontabdeckungsschalters liefert einfach ein logisches Si- 
gnal an diesen Eingang des Chip-Satzes 160, wobei die tat- 
sachliche Verwaltung des PSU-Einschaltvorgangs unter ei- 
ner Prograrnmsteuerung ausgefUhrt wird. 

Der Chip-Satz 160 weist einen Lautsprecherausgang 
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Die oben beschriebenen Kornponenten sind von der "Inu 
Corporation** und von anderen bekannten Zulieferfirmen © 
haltlich, wobei deren allgemeine Funktionsweise, die Facl 
leuten auf diesem Gebiet bekannt ist, nicht TeU der vorbi 
genden Erfindung ist 

Fig. 2 zeigt einen Personalajmputer mit der gleichen al 
gemeinen Architektur, jedoch mit einer verbessexten Dii 
gnoseschnittstelle. 

Bei dem Computer von Fig. 2 ist ein Ein/Aus-Schalti 
190 mit dem Gate-Anschlufl eines Transistors 255 verbur 
den, der den Strom steuext, der von einer Standby-Le 
stungsleitung Vstby zu einer LED 260 zugeftihrt wird. At 
diese Weise kann sichergestellt werden, daB, falls der Benu 
zer den Schalter 190 drttckt und die i-Wn 260 emgeschalti 
ist dann (i) die Leistungsversorgung zumindest ek 
Standby-Leistung zufuhrt, (ii) die Netzsteckdose Wechse 
leistung zu dem Gertit zufuhrt; und (iii) der Netzschalter m< 
chanisch in Ordnung ist Dadurch erubrigt sich ein Test, di 
bei einer Diagnoseanalyse immer durchgefuhrt werde 
muB. Der zusatzliche Aufwand fur das HinzufOgen dies* 
Schaltungsanordnung zu dem PC ist sehr gering. 

B ei dem Computer von Fig. 2 ist der interne Summer 20 
mit der Standby-Leistungsldtung Vstby verbunden. Di 
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» durch kann derselbe selbst im Falle eines Versagens des 
GioSteils der Komponcntcn des Computers als cane Signali- 
sierungsvorrichtung verwendet werdcn, wie es detaillierter 
im folgenden beschrieben wild. 

Urn ein Hardwareproblem ohne eine verfUgbare Anzeige- s 
vorrichtung wirksam zu diagnostizieren, verwendet der 
Computer von Fig. 2 eine Ersatzschnittstelle. Bed herkOmm- 
lichen Personalcomputern verwendet das BIOS den PC* 
Summer, der sich unter der Steuerung der Chip-Satz-Kom- 
ponente 160 befindet, urn Piepstone auszugeben, wenn ein io 
'Terminal Error" ("Abbnichfehler") gefunden wurde, bevor 
die Anzeige verfttgbar ist (beispielsweise wahrend einer 
Spricheruiitiaksierung). Bevor jedocfa das BIOS tatsachlich 
die Moglichkeit hat, ausgefiihrt zu werden, kfinnen viele po- 
tentielle Probleme auftreten, die verbindern konnten, daB 15 
der PC erfolgreich bootet. Beispielweise kann ein Kurz- 
schlufi auf der Hauptplatine auftreten oder ein Prozessor ist 
mdglicherweise nicht richtig eingesteckt 

Um in der Lage zu sein, den PC-Summer selbst unter die- 
sen Bedingungen zu verwenden, ist eine unabhfingige Mi- 20 
krosteuerungseinrichtung 270 (Mikrocontroller) vorgese- 
hen, die aus der V B xrrLeitung mit Leistung versorgt wird 
und die verwendet wird, um Diagnosesignale zu erzeugen, 
die den Summer 200 ansteuem. Die V B ArrLeitung wird von 
einer intemen Batterie, falls der Computer nicht mit dem 25 
Stromversorgungsnetz verbunden ist, und ansonsten von 
Vstby mit Leistung versorgt Eine Inbandsignalisienmg ist 
in den akustischen Signalen codiert, um zu ermoglichen, 
daB der Computer Informationen beziiglich eines intemen 
Zustands des Computers tibertragt, ohne daB es erforderiich 30 
ist, daB eine zuhdrende Person solche Informationen direkt 
aus den akustischen Signalen versteht 

Diese Anordnung kann verwendet werden, wenn der Be- 
nutzer im Fall eines Fehlers ttber eine Hilfe-Leitung einen 
Kundendienstmitarbeiter anrufen mufi. Wenn ein Kunden- 35 
dienstmitaxbeiter ein Problem beziiglich des PC beseitigen 
will, mufi derselbe einige Fragen an den Benutzer stellen. 
Dies ist hfiufig problematisch, da die Kunden nervtfs sein 
oder sich unter Strefi befinden kfinnen. 

B ei spiels weise beginnen die meisten Kundendienstanruf e 40 
mit einer Frage beziiglich der PC-Modellnummer oder Seri- 
ennummer. Diese Informationen sind manchmal flir den Be- 
nutzer schwierig zuganglich, da sich dieselben haufig auf 
Aufklebera befinden, die sich beispielsweise an der Rtick- 
seite des Gerats befinden, oder da sich das Gerfit selbst unter 45 
einem Schreibtisch befinden kann. Das Dikueren dieser 
Nummern tiber das Telefon ist ferner ein unangenehmer 
Vbrgang. 

Die Verwendung des PC-Summers, um zumindest einige 
der Informationen, die gesammelt werden mtissen, direkt 50 
tlber das Telefon zu Ubertragen, reduztert die Anzahl der 
notwendigen Fragen und verbessert dadurch die Gesamt- 
wirksamkeit des Unterstiitzungsprozesses. Die Informatio- 
nen, die automatisch Ubertragen werden kdnnten, kflnnten 
beliebige der folgenden Informationen sein: Gerfiteserien- 55 
nummer, UUID, Prozessorseriennummer, Diagnosetester- 
gebnisse, Systemkonfiguration, ausgefallene oder fehler- 
hafte FRU, PC-Modell-ID. Die Informationen konnen bei 
einem Fehler, der vor dem Booten auftritt, automatisch 
Ubertragen werden oder kdnnten von dem Benutzer ausge- 60 
lost werden, indem ausgehend von dem Aus-Zustand eine 
bestimmte Zeit lang auf den Ein/Aus-Schalter gedrtickt 
wird. Dieser letztere Modus des Einleitens der Obertragung 
weist insbesondere in der Anwesenheit eines sporadisch 
auftretenden Fehlers Vbrteile auf. In diesem Fall werden De- 65 
tails von dem letzten bekannten Fehler, die in der Mikro- 
steuerungs einri chtung 270 gespeichert sind, Ubertragen wer- 
den. 
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Die Informationen kfinnen entweder direkt von einem 
Kundendienstmitarbeiter verwendet werden, beispielsweise 
um eine Datenbank abzufragen, um Konfigurationsinforma- 
tionen, Listen bekannter Probleme, usw., abzufragen, oder 
konnten beispielsweise sogar von einem computerbasierten 
Telefonsystem verwendet werden, das den Anruf annimmt, 
um den Anruf beispielsweise zu einem Operator umzulei- 
ten, der auf den betreffenden Gertttetyp spezialisiert ist. 

Bei der vorliegenden Implementierung ist die Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 eine einfache 12-Bit-Mikro- 
steuerungseinrichtung mit acht AnschluBstiften, die von 
"Microchip Technology Inc. "erhfiltlich ist, und die einen in- 
temen ROM-Programmspeicher und einen RAM-Daten- 
speicher aufweist Die Diagnosedaten, wie z. B. die PC-Se- 
riennummer und die Konfiguration, werden beim ersten 
Hochf ahren in den Datenspeicher geschrieben. Die Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 ist programmiert, um codierte Si- 
gn ale zu erzeugen, um diese Daten bei der Aufforderung ei- 
nes Benutzers oder im Falle eines Fehlers, der vor dem Boo- 
ten auf trio, fiber eine Telefonleitung zu Ubertragen. Eine ein- 
fache FSK-Modulation wird verwendet, um die Informatio- 
nen in die erzeugten Audiosignale zu codieren. 

Bei der vorliegenden Implementierung werden grobe 
RechtecksignalveriSufe bei Frequenzen von 1300 Hz und 
1.300 Hz erzeugt, um binfire Daten zu codieren. Die Wahl 
dieser Frequenzen hat den Vorteil, dafi sich die erste harmo- 
nische Frequenz bei 3.000 Hz und 2.600 Hz (die vorhanden 
sind, da die RechtecksignalveriMufe nicht sauber sind) noch 
innerhalb des Basisbandes der Telefonleitung befinden, so 
dafi der Decodierer, falls das Signal-Zu-Rausch- Verhfiltnis 
der Signale auf der Telefonleitung eine Decodierung des Si- 
gnals bei 1 .300/1300 Hz nicht ermflglicht, versuchen kann, 
das Signal bei 2.600/3.000 Hz zu decodieren, wo das Si- 
gnal-Zu-Rausch-Verhfiltnis mdglicherweise besser ist 

Ein intemer Takt in der Mikrosteuenmgseinrichtung 270 
wird verwendet, um die Frequenzen zu erzeugen. Selbst 
wenn dieses Taktsignal lediglich bis auf 3% genau ist, wird 
die Diff erenz zwischen zwei Frequenzen mit einer grdfleren 
Genauigkeit bestimmt, wobei es sich herausgestellt hat, dafi 
es nicht notwendig ist, einen extemen Tfektgenerator zu ver- 
wenden. 

Ein einf aches eingebettetes Synchronisations muster - 
eine Serie einer vorbestimmten Anzahl von binfiren Eins- 
Werten - wird verwendet, um zu ermttglichen, dafi der An- 
fang der codierten Daten in einem aufgezeichneten Signal 
identifiziert werden kann. 

Eine Implementierung eines solchen unidirektionalen 
Transmissionsschemas unter Verwendung einer FSK-Signa- 
lisierung einschliefilich geeigneter Decodierungstechniken 
wird Fachleuten auf diesem Gebiet bekannt sein und wird 
daher hierin im folgenden nicht writer detailliert beschrie- 
ben. 

Wahrend der BIOS-POST-Diagnose initialisiert das 
BIOS exteme Komponenten, wie z. B. den Speicher, die Vi- 
deokarte, PC-Karten usw. Es kann jedoch eine beliebige die- 
ser Komponenten defekt sein. In einigen Fallen wird das 
B I OS in der Lage sein, den Fehler zu erf assen , und wird den 
Benutzer mit Fehlermeldungen oder Pieps -Codes davon in 
Kenntnis setzen. Wenn eine dieser Komponenten f ehlerhaft 
oder defekt ist, wird das BIOS jedoch in den meisten Fallen 
wfihrend der Initialisierung stehen bleiben, und wird nicht 
die Moglichkeit habcn, den Benutzer zu warnen. Die Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 kann bei einer Diagnose dieser 
Probleme behilflich sein, da dieselbc koine der PC-Resour- 
cen fur einen Betrieb bentttigt. 

Um dies zu erreichen, ist die Mikrosteuerungseinrichtung 
270 mit einem Summerausgang SFKR verbunden, so dafi 
dieselbe unter Verwendung eines einfachen unidirektionalen 
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KommuTiikarionspiDtokolls mit dem BIOS kommunizieren 
kann. Urn zu venneiden, daB die Kommunikation zwischen 
dem BIOS und der Mikrosteuenmgseinrichtung 270 fiir den 
Benutzer hdibar ist, schaltet die Mikrosteuerungseinrich- 
tung die Signale, die von dem Summerausgang SPKR zu s 
dem Summer 200 laufen, unter Verwendung von Signalen 
auf der Leitung 274 durch. 

Das Kommunikfllionsprotokoll zwischen dem BIOS und 
der Mikrosteuerungseinrichtung 270 weist fUnf Grundbe- 
fehle auf: 10 
"SET TATTOO FLAG": Dieser Befehl setzt ein Flag in ei- 
ner Mikrosteuerungseinrichtung 270, das anzeigt, ob ein 
Diagnoseprogramm zumindest einmal von dem PC verwen- 
det worden ist oder nicht. 

"READ TATTOO FLAG": Dieser Befehl ennOglicht, daB 15 
das Flag gelesen wind, indem bewirkt wild, dafi die Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 ein bestimmtes hOrbares Signal 
erzeugt. 

"GET/RELEASE BUZZER": Dieser Befehl stellt das Signal 
auf der Leitung 274 ein, ran den Summer zu aktivieren oder 20 
zu deaktivieren. Dieser Befehl wild verwendet, urn den 
Summer zu deaktivieren, wenn das BIOS mit der Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 kommuniziext, und urn den Sum- 
mer zu aktivieren, nachdem dieser Vbrgang beendet ist. 
"SERIAL NUMBER/PC ID TRANSMIT": Dieser Befehl 25 
leitet die Computerseriexmummer und die ID zu der Mikro- 
steuerungseinrichtung 270 fur eine Speicherung in derem 
internen RAM wcdter. Da das BIOS keine Mdglichkeit hat, 
den RAM der Mikrosteuerungseinrichtung zu lesen, urn zu 
Uberprilfen, ob die korrekte Seriennummer gespeichert ist, 30 
ist das vorliegende System derart programmiert, daB das 
BIOS die Seriennummer bei jeder Ausfuhrung ubertrflgt 
"CRITICAL SECTION ENTER": Dieser Befehl teilt der 
Mikrosteuerungseinrichtung 270 mit, daB das BIOS entspre- 
chend einer bestimmten FRU-Nummer in einen kritischen 35 
Abschnitt eintritt, und gibt einen Auszeit- bzw. Zeitsperre- 
Wert aus. 

"CRITICAL SECTION EXIT": Dieser Befehl teilt der Mi- 
krosteuerungseinrichtung 270 mit, daB ein kritischer Ab- 
schnitt erfolgreich abgeschlossen worden ist 40 

Bevor das BIOS beginnt, jedes der kritischen Resourcen 
zu initialisieren, die das System anhalten ktinnen - wie z. B. 
den Systemspeicher, PCI-Kaiten oder das Graphikteilsy- 
stem - infonniert dasselbe die Mikrosteuerungseinrichtung 
270 tiber Signale, die mittels eines geeigneten einfachen 45 
unidirektionalen Kommunikati on spro tokolls - der oben be- 
schriebene CRITICAL-SECTION-ENTER-Befehl - Uber 
den Lautsprecherausgang SPKR ttbertragen werden, daB 
dasselbe in einen kritischen Abschnitt eintreten wild und 
eine kritische Resource entsprechend einer bestimmten 50 
FRU-Nummer uberprufen wild, und daB diese Initialisie- 
rung innerhalb einer bestimmten Zeitdauer abgeschlossen 
sein sollte. Bei Vcrlassen der Initialisierung wird das BIOS 
der Mikrosteuerungseinrichtung 270 unter Verwendung des 
oben beschriebenen CRTnCAL-SECnON-EXIT-Befchls 55 
mitteilen, die Oberwachung abzubrechen. Fig. 3 zeigt den 
ProzeB, der durch das BIOS ausgefUhrt wird. Der Prozefl, 
der durch die Mikrosteuerungseinrichtung 270 ausgefUhrt 
wird, ist in Fig. 4 gezeigt Falls die Mikrosteuerungseinrich- 
tung 270 diese EMTAnweisung nicht empfHngt und der 60 
Zeitgeber ablfiuft, ist die Mikrosteuerungseinrichtung 270 
edngerichtet, urn die FRU-Nummer zusammen mit der Sy- 
stemseriennummer und der PC-ID als codierte Daten Uber 
den Summer 200 zu ubermitteln. Diese lechnik kann ver- 
wendet werden, urn Fehler wfihrend des Boot-Vbrgangs zu 65 
diagnostizieren. 

Das hetkOmmliche ,t Tenninal-Eiror ,, -Signal, das von dem 
BIOS erzeugt wird, wird durch Signale, die von der Mikro- 
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steuenmgseinrichtung 270 erzeugt werden, ersetzt. 

Bei alternativen Ausfuhrungsbedspielen kOnnte die W 
krosteuerungseinrichtung 270 mit dem Systemverwaltung 
bus (SMBus) verbunden sein, und das BIOS kfinnte mit dt 
selben unter Verwendung des SMBus kommunizieren, o 
wohl die Notwendigkeit, eine Schnittstelle zu dem SMB 
aufzunehmen, die zusfitzlichen Kosten der Anordnung c 
heblich anheben kdnnte. 

Bei marktgMngigen Intel-basierten Personalcomputen 
chitekturen besteht der \brteil des Kommuni zierens mit < 
nem Teilsystem, wie z, B. einer Mikrosteuerungseinric 
tung 270, unter Verwendung des Aus gangs SPKR dari 
daB, obwohl eine spezielle Programmienmg in dem BIC 
dafttr erforderlich ist, eine solche Programmienmg ledigli 
einmal ausgefUhrt werden muB. Der Ausgang SPKR ist c 
sogenanntes "Legacy^-Merkmal (Vererbungs-Merkmal) d 
ProgrammierungsschnittsteUe, das sich bei folgenden Gen 
rationen von Chip-Satz-Produkten nicht findert und dess> 
korrekte Funktionsweise erforderlich ist, urn eine Vbrwfin 
kompatibilitit der Programme, die auf dem Computer la 
fen, zu erxndglichen. Folglich mufi dieser BIOS-Code, d 
eine Kommunikation mit der Steuenmgseinrichtung 2' 
uber den Ausgang SPKR ermtiglicht, ublicherweise nic 
fur neue Generauonen von Qnp-Satz-Produkten 160 aktu 
lisiert werden. 

Bei der vorliegenden Implementierung werden die Pi 
duktseriennummer, die Computer-ID und die Nununer ein 
fehleibaften FRU unter Verwendung einer FSK-Codieruj 
in einem Tonsignal, das in der Mikrosteuerungseinrichtui 
270 erzeugt wild, codiert ubennittelt. Zusfitzlich wird c 
Nununer einer fehlerhaften FRU ferner als eine Serie vi 
Ptepst5nen ilbennittelt - die Anzahl der sequentiell ttbenn 
telten Piepstdne entspricht der Zahl der fehlerhaften FR 
Auf diese Weise kann die Nummer einer fehlerhaften FR 
von dem Benutzer erkannt werden, so daB die Diagnoses 
fonnationen selbst dann verstfindlich sind, wenn kein Dec 
dierer fiir die Tonfolge verfiigbar isL In diesem Fall sind c 
Seriennummer und die Computer-ID ttblicherweise Uber < 
nen Aufkleber auf dem Computer fiir den Benutzer verft 
bar, so dafi eine B ereitstellung einer Unterstutzung nicht v 
terbunden wird, falls diese Daten nicht aus der Tonfolge vi 
standlich sind. 

Falls das Booten bei leerem B ildschirm fehlschlfigt, ka 
der Benutzer aufgefordert werden, das Problem wiederzuj 
ben, wobei die Signale automatisch von der Mikrostei 
rungseinrichtung 270 erzeugt werden, Falls der Fehler nic 
wfihrend des Bootens aufgetrcten ist und einige Komponc 
ten des Systems arbeiten, kttnnen die Signale bei dem Ai 
ruf eines geeigneten An wendungspro gramms durch die V 
wendung einer Tfestenkombination auf der Tastatur, dux 
die Verwendung des Ein/Aus-Schalters, wie oben beschr 
ben, oder durch ein anderes geeignetes Verfahren erzci 
werden. 

Weitere Mexkmale der Mikrosteuerungseinrichtung 2 
sind ferner in Fig. 2 gezeigt. 

An einem AnschluBstift 271 erfaBt die Mikrosteuerun] 
einrichtung 270 die Anwesenheit von Vstby- Falls Vsr 
nicht vorhanden ist, bedeutet dies, daB der Computer ni< 
mit der Netzleistnng 240 verbunden ist Falls dies der F 
ist, ist die Steuenmgseinrichtung 270 eingerichtet, urn in 
Betrieb lediglich auf die Befbehaltung des Inhalts ihres 
ternen RAM zu beschrttnken, dam it die Lei stung, die in < 
internen Batterie gespeichert ist, nicht abffillL Im allgem 
nen sind Personalcomputer derart konfiguriert, daB, ft 
Vstby vorhanden ist, die interne Batterie entweder wio 
auf geladen wird oder die Leistung, die auf der VbattL 
tung verftigbar ist, tatsflchlicfa durch Vstby bereitgesti 
wird. 
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. "ZusStzUch ist ein AnschluBstift 272 mit einem der An- 
schluBstifte des Prozessois 100 vcrbunden und ist wirksam, 
um aufeine einfache Art und Weise zu erfassen, ob der Pro- 
cessor 100 korrekt eingesteckt ist 

Ferner ist cine Diiektvcrbindung 273 von der Mikrosteue- 5 
rungseinrichtung 270 zu dem Ein/Aus-Schalter 190 vorge- 
sehen, um zu erm&glichen, dafi die Mikrosteuerungseinrich- 
tung 270 den Zustand des Ein/Aus-Schalters 190 erfassen 
kann. Dies enndglicht in Verbindung mit einem Software- 
Zeitgeber in der Mikrosteueiungseinrichtung 270, daB die 10 
Ausgabe der Obertragung eingeleitet wird, indem der Ein/ 
Aus-Schalter eine bestimmte Zeit iang, z. B. fiinf Sekunden, 
unten gehalten wild. 

Kg. 5 ist ein schematiscfaes Diagramm, das eine Anord- 
nung zum Beredtstellen von FernunterstUtzungsdiensten fur 15 
einen Benutzer des oben beschriebenen Computers, der in 
Fig. 5 bei 500 angegeben ist, zeigt. 

Die Grundanordnung stellt sich wie folgt dar. Wenn der 
Computer 500 ausffillt oder dabei versagt, zu booten, ruft 
dessen Benutzer unter Verwendung eines herkttmmlichen 20 
Telefons 510 eine Nummer eines Hilfe-Anschlusses an. Der 
Aniuf, der tiber das Telefonnetzwerk 515 lfiuft, wird in ei- 
nem Anrufabwicklungscenter, das allgemein bei 525 ange- 
geben ist, beantwortet. Es ist naturlicb offensichtlich, daB 
viele unterschiedliche Anordnungen fUr ein Anrufabwick- 25 
lungscenter 525 mbglich sind, und daB die Inftastruktur fiu- 
Berst komplex und die Operator-Personen geographisch ver- 
streut sein kdnnen, so dafi Fig. 5 in dieser Hinsicht sehr 
schematisch ist. 

An einem bestimmten Punkt, nachdem der Anruf ange- 30 
nommen ist, halt der Benutzer den Telefonhflrer nahe an den 
Computer 500, so daB die Tdne, die von dem Computer er- 
zeugt werden, erfaBt und zu dem Anrufcenter 525 ubermit- 
telt werden. Ein Decodierer, der bei 520 dargestellt ist, deco- 
diert die Tbninformationen automatisch, um die Seriennum- 35 
merdes betreffenden PCs wiederzugewinnen. Sobald diese 
Informationen decodiert sind, kdnnen diese auf viele Arten 
verwendet werden. 

Bei einem Szenario erzeugt beispielsweise der Decodie- 
rer 520 automatisch eine Datenbankabfrage aus dem Para- 40 
meter, um Diagnosedaten, wie z. B. einen Fehlersuche- 
baum, und andere relevante Informationen, wie z.B. den 
Garantiestatus oder dergleichen, fiir den speziellen betref- 
fenden Computer wiederzugewinnen und dieselben einem 
Kundendienstmitarbeiter vorzulegen. 45 

Die Datenbankabfrage wird ttber das Internet, das bei 525 
dargestellt ist, an einen Web-Server tibermittelt, der mit ei- 
ncr Datenbank 530 veibunden ist, die getrennt von dem An- 
rufabwicklungssystem unterhalten wird. Die Eigebnisse der 
Abfrage werden einer Operator-Person Uber einen Web- 50 
Browser auf deren Workstation 540 angezeigt. Der Operator 
ist dann in der Lage, diese Informationen zu verwenden, um 
den Anruf direkt mit dem Benutzer fortzusetzen. 

Patentansprtlche 55 

1. Elektronische Vorrichtung mit einer Hauptbetriebs- 
funktionseinheit (100) und einem Leistungsbereitstel- 
lungssystem (210) zum Versorgen der Vonichtung mit 
Leistung aus einer extemen Leistungsquelle (240), wo- 60 
bei das Leistungsbereitstellungssystem (210) folgende 
Merkmale aufweist: 

— einen Hauptleistungsversorgungsausgang 
(Vhaupt) zum Versorgen der Hauptbetriebsfunk- 
tionseinheit (100) der Vorrichtung mit Energie, 65 
wenn das LeistungsbereitsteUungssystem (210) 
mit der extemen Leistungsquelle (240) verbunden 
ist, und 
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- eine Standby-Leistungsquelle (V mr ) zum 
Versorgen eines TOlsatzes der Komponenten der 
Vorrichtung mit Energie, wenn der Hauptlei- 
stungsversorgungsausgang (Vhaupt) nicht mit 
Energie versorgt ist, 
wobei die Vorrichtung ferner ein eigenstfindiges Teilsy- 
stem (270) mit einem Speicher zum Spcichern zumin- 
dest eines Parameters, der einen intemen Zustand der 
Vorrichtung wiedergibt, aufweist, wobei das eigenstfin- 
dige Teilsystem (274) durch die Standby-Leistungs- 
quelle (Vstby) mit Leistung versorgt wird und einen 
Codierer zum Codieren der Parameter in einem Aus- 
gangssignal und einen Wandler (200) zum Erzeugen ei- 
ner drahtlosen Obertragung aus dem Ausgangssignal 
aufweist, wobei die Obertragung in der Nahe der Vor- 
richtung erfaBt werden kann, um zu erm&glichen, dafi 
der Parameter empfangen und decodiert werden kann. 

2. Vorrichtung gemfifi Anspnich 1, bei der der Parame- 
ter wfihrend der Obertragung in einer Form codiert ist, 
die es nicht enndglicht, dafi eine Person den Parameter 
direkt aus der Obertragung versteht 

3. Vorrichtung gemfifi Anspnich 1 oder 2, bei der der 
Parameter eine Seriennummer der Vorrichtung auf- 
weist. 

4. Vorrichtung gemfifi einem der AnsprUche 1 bis 3, 
bei der der Parameter, der in einer Form libertragen 
wird, die nicht von einer Person verstanden werden 
kann, auf einer Oberflfiche der \tanichtung aufgezeich- 
net ist. 

5. Vorrichtung gemfifl einem der AnsprUche 1 bis 4, 
bei der der Speicher zumindest zwei Parameter spei- 
chert, und der Codierer eingerichtet ist, urn bei der 
Obertragung zu minde st einen Parameter in einer Form 
zu codieren, die fur eine Person verstandlich ist 

6. Vorrichtung gemfifi Anspnich 5, bei der der Parame- 
ter, der fur eine Person verstandlich ist, ein Code ist, 
der enndglicht, dafi eine fehlerhafte Einheit der Vbr- 
richtung idenufiziert werden kann. 

7. Vorrichtung gemfifi einem der AnsprUche 1 bei 6, 
bei der die Obertragung einen Tbn mit Inbandcodierten 
Signalen aufweist. 

8. Vorrichtung gemfifi Anspnich 7, bei der Wandler 
(200) ein Lautsprecher oder Summer ist, dessen Haupt- 
zweck darin besteht, Tttne, die in einem Kem-Logik- 
Chip-Satz erzeugt werden, auszugeben. 

9. Vorrichtung gemfifl Anspnich 7 oder 8, bei der der 
Parameter unter Verwendung einer Frequenzumtastung 
in den TOnen codiert ist 

10. Vorrichtung gemfifi einem der AnsprUche 7 bis 9, 
bei der die Ttae ein emgebettetes Synchronisationsmu- 
ster aufweisen. 

11. Vorrichtung gemfifi einem der AnsprUche 1 bis 10 
in der Form eines Personalcomputers, wobei die 
Hauptbetriebsfunktions einheit einen Prozessor (100) 
und eine Datenspdcherungseinrichtung (130) auf- 
weist, die durch ein B ussy stem (U0) miteinander ver- 
bunden sind. 

12. Vorrichtung gemfifi einem der AnsprUche 1 bis 11, 
bei der das eigenstfindige Teilsystem (270) mit einem 
Ein-/Aus-Schalter (190) verbunden ist und einen Zeit- 
geber aufweist, der eingerichtet ist, um eine Betfitigung 
des Ein/Aus-Schalters zeitlich zu erfassen, wobei das 
eigenstfindige Teilsystem (270) aufeine Betfitigung des 
Ein/Aus-Schalters, die eine bestimmte 7**^^ iang 
andauert, anspricht, um die Obertragung einzuleiten. 

13. Anordnung zum Berdtstellen von FernunterstUt- 
zungsdiensten fur einen Benutzer einer Vorrichtung 
(500) gemfifi einem der AnsprUche 1 bis 12, wobei die 
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Anordnung folgende Mokmale aufweist: 
ein Tfelefonaimifabwicklungssystem (525), das zumin- 
dest eine Tfelefonnummer bcreitstdlt, die der Benutzer 
annifen kann, urn Ratschlfige von einem Kunden- 
aienstmitaibeiter zu erhalten; 5 
einen Decodierer (520) in dem Anrufabwicklungssy- 
stem (525) zum Decodieren von Ttaen, die durch die 
Vorrichtung (500) erzeugt und wfihrend eines Telefon- 
anrafs, der von dem Benutzer voigenommen wild, 
libertragen werden, urn zu ermdglicfaen, dafl die Vor- 10 
lending (500) den Parameter ftir eine Veraibeitung zu 
dem Annifabwickhingssystem (525) ttbertragen kann, 
ohne dafi es erforderlich ist, dafi der Benutzer oder ein 
Kundendienstmitarbeiter direkt den Parameter aus der 
Ubertragung versteht 15 

14. Anordnung gemfiB Anspruch 13, bei der das An- 
nifabwicklungssystem (525) eingerichtet ist, urn aus 
dem Parameter eine Datenbankabfirage zu erzeugen, 
urn Diagnosedaten ftir die Mmichtung (500) wiederzu- 
gewinnen und um diese einem Kundendienstmitarbei- 20 
ter vorzulegen. 

15. Anordnung gemiifl Anspruch 14, bei do- die Da- 
tenbankabfirage liber das Internet zu einer Datenbank 
(530) Ubermittelt wird, die getrennt von dem Annifab- 
wicklungssystem (525) unterhalten wird. 25 
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